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Background & objectives: Perceived value is an essential element of competitive strategy and 
research. It has shown that there is a significant positive relationship between quality, value, 
satisfaction, and behavioral tendencies including customer loyalty, price, intention to 
repurchase, and word of mouth. The aim of this study is to examine the impact of the 
perceived value on destination image, satisfaction, and loyalty of medical tourists. 
Methods: This applied research is a descriptive and correlational study. Convinient sampling 
method was employed to recruit the participants. For data collection, Wong's perceived value 
questionnaire (Wong, 2012), Wong's standardized destination image questionnaire (Wong, 
2012), a standardized tourist satisfaction questionnaire (Elahi & Heydari, 2008), and a 
researcher-made loyalty questionnaire (Ghasemi, 2015) were used. 
Results: The results showed that the perceived service quality and perceived medical quality, 
enjoyment, costs and risk affect the perceived value of medical tourists. The perceived value 
has impact on the destination image of medical tourists. The destination image also influences 
the satisfaction and loyalty of medical tourists. Finally, satisfaction could lead to the loyalty 
of medical tourists. 
Conclusion: According to the results, investment in improving the quality of tourism 
services, as well as reducing the potential risks of tourism activities and increasing the efforts 
to reduce direct and indirect costs for medical tourists can improve their perceived value. It is 
also possible to provide standard services and build appropriate infrastructure for medical 
tourists in order to create a positive image, which will result in satisfaction and, ultimately, 
the loyalty of tourists could lead to the future visit and word of mouth by them. 
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 قدمهم
های اخیر، امتیاز سفر به كشورهای دیگر برای در سال
برخورداری از خدمات سلالامت، در دسلاترا اقشلاار 
متوسط جامعه هلا  قلارار گرفتلاه اسلات. مقصلاد ایلان 
سفرها، الزاماً كشورهای توسلاعه یافتلاه نیسلاتندل بلکلاه 
ای كه در ایلان بلاازار جدیلاد كشورهای در حال توسعه
بلاراین، پدیلاده نسلادتاً جدیلادی وهانلاد. علالاوارد شلاده 
شود كه مردم كشورهای توسعه یافته به مشاهده می
منظور برخورداری از خدمات سلامت به كشلاورهای 
 ).1كنند (در حال توسعه سفر می
 چکیده
بین و تحقیقات نشان داده است كه  ، به عنوان عنصری اساسی در استراتژی رقابتی استارزش درک شده: زمینه و هدف
كیفیت، ارزش، رضایت و تمایلات رفتاری از جمله وفاداری مشتری، قیمت، قصد خرید مجدد و تدلیغات شفاهی مثدت روابط 
د، رضایت و وفلااداری گردشلاگران تاثیر ارزش درک شده بر تصویر ذهنی مقصمعنادار وجود دارد. هدف از تحقیق حاضر 
  .بودپزشکی (مطالعه موردی شهر اردبیل) 
گیلاری از . بلارای نمونلاه بوداین تحقیق از لحاظ هدف از نوع كاربردی، از لحاظ نوع روش، توصیفی و همدستگی  :روش کار
)، 2112گ (هلاا از پرسشلانامه اسلاتاندارد ارزش درک شلاده وانلا گیلاری در دسلاترا و بلارای گلاردآوری داده روش نمونه
) 4351)، پرسشنامه استاندارد رضایت گردشگران الهی و حیدری (2112پرسشنامه استاندارد تصویر ذهنی از مقصد وانگ (
 )، استفاده شد. 7151و پرسشنامه محقق ساخته قاسمی (
ادراک شلاده لذت ادراک شلاده پزشلاکی، هزینلاه  ،نتایج نشان داد كیفیت خدمات ادراک شده، كیفیت ادراک شده: هایافته
همچنین تلااثیر ارزش درک پزشکی و ریسک ادراک شده پزشکی بر ارزش درک شده گردشگران پزشکی تاثیرگذار است. 
شده بر تصویر ذهنی مقصد گردشگران پزشکی تایید شد. تصویر ذهنی از مقصد بر رضایت و وفاداری گردشگران پزشکی 
 دشگران پزشکی نیز مورد تایید قرار گرفت.تاثیر داشته و در نهایت تاثیر رضایت بر وفاداری گر
ها، سرمایه گذاری در راستای بهدلاود كیفیلات خلادمات گردشلاگری و نیلاز كلااهر م لاا رات با توجه به یافته: گیرینتیجه
های مستقی  و غیرمستقی برای گردشگران های گردشگری و علاوه بر آن تلاش جهت كاهر هزینهاحتمالی ناشی از فعالیت
توان با ارائه خدمات استاندارد و تواند به بهدود ارزش ادراک شده آنها از گردشگری منجر گردد. همچنین میپزشگی، می
های مناسب برای گردشگران پزشکی نسدت به ایجاد تصویر ذهنی مثدت در آنها اقدام نمود كلاه ایلان املار ایجاد زیرساخت
ات بعدی و تدلیغات دهان به دهان مثدت توسط آنها خواهد موجب رضایت و در نهایت وفاداری این گردشگران برای مراجع
 شد. 
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تصویر ذهنی تحت تأثیر عواملال محلارک محصلاول و 
از نقطلاه  صات فرد دریافلات كننلاده قلارار دارد. مش 
ذهنلای ازمقصلاد كلاه  كننده، تصویرنظر عوامل عرضه
اسلااا ا لاعلاات خلاارجی آن را شلاکل  گردشگران بر
تواند به منزله عوامل كششی، گردشگران اند، میهداد
را به سوی مقصد جذب كند. ایلان عرضلاه یلاا عواملال 
هلالاای گروهلالای، بازاریلالاابی كششلالای، شلالاامل رسلالاانه 
گردشگری، شهرت و تحصیلات است. از  رفی دیگلار، 
های ش صی گردشلاگر عوامل مصرف كننده به انگیزه
دهد و مربوط به عوامل رانشی اسلات كلاه اهمیت می
). 2كند به مقصد سفر كنند (گردشگران را ترغیب می
بازاریلالاابی تصلالاویر مقصلالاد، نقطلالاا شلالاروع بازاریلالاابی 
گردشلالاگری موفلالاق اسلالات.  لالارا كلالاه تصلالاویر ذهنلالای 
گردشلاگر بلاالقوه از مقصلاد نقلار مهملای در انت لااب 
رد انتظلاار از سلافر، كند. تصویر مومقصد سفر ایفا می
كه در سفرهای آینده گردشگر نیلاز ملارثر اسلات، بلاا 
نگرش وی نسدت به یلاک مقصلاد دارای رابطلاه قلاوی 
بوده و تعیین كنندة نقاط قلاوت و ضلاعد درک شلاده 
توسط گردشگر است كه آگاهی گردشگر را افلازایر 
داده و مزیلالات رقلالاابتی مقصلالاد را نسلالادت بلالاه سلالاایر 
گیزانندة قوی برای های مشابه تقویت كرده و انگزینه
). 5آیلاد ( سفرهای تفریحی و فراغتلای بلاه شلامار ملای 
ارزش درک شده به عنلاوان نتیجلاه مقایسلاه ش صلای 
هلاای پرداختلای درک شلاده بین منافع كللای و هزینلاه 
توسط مشتری بوده كلاه تملاایلات رفتلااری مشلاتریان 
دستاورد ارزش درک شده است. زمانی كه مشتریان 
بلاه مصرفشلاان درک سطح بلااییی از ارزش را از تجر 
كنند، آنهلاا خواهلاان بلاروز دادن تملاایلات رفتلااری می
مثدت از خود هسلاتند. همچنلاین بلاین كیفیلات، ارزش، 
رضایت و تمایلات رفتاری از جمله وفلااداری مشلاتری، 
قیمت، قصد خرید مجلادد و تدلیغلاات شلافاهی مثدلات 
دار وجلاود دارد. پژوهشلاگران بلاه صلاورت روابط معنا
رزش درک شلالاده تلالاأثیر تجربلالای نشلالاان دادنلالاد كلالاه ا
مستقی  بر وفاداری مشتری در صنعت خلادمات دارد. 
میل به توصیه كردن نیز یک نیت رفتاری مثدت است 
كه از ارزش درک شلاده تجربلاه مصلارف سر شلامه 
وفاداری بلاه معنلای اولویلات قلارار دادن  ).7گیرد (می
هنگلاام هلاا در مشتری و تعداد این اولویت قلارار دادن 
وفلاادار هنگلاام خریلاد كلاای و خریلاد اسلات. مشلاتریان 
دهند كه قدلا آنرا تجربه خدمات، آنهایی را ترجیح می
). 3اثلالار مثدتلالای روی آنهلالاا گذاشلالاته اسلالات ( و  كلالارده
وفاداری دارای سه جندهل نگرشی، رفتاری و تركیدی از 
وفلالااداری نگرشلالای از اجلالازای ملالاوثر و ایلالان دو اسلالات. 
شناختی وفاداری بلاه برنلاد اسلات كلاه بعنلاوان تلارجیح 
مدت مشلاتری بلاه یلاک تعهد بلند د، قصد خرید و برن
برند و گرایر آنها به تدلیغات دهان به دهان مثدلات، 
وفلااداری نگرشلای یلاک آملاادگی ). 9شود (تعرید می
پلاذیری در برابلار نگرشی متشکل از تعهد و مسلاولیت 
یک مارک تجاری و هدف برای خرید مجلادد ملاارک 
 بعلاد تعهلاد نشلاانگر ب لار علاا فی یلاک  ،تجاری است
نگرش است و بعد هلادف نشلاانگر ب لار شلاناختی یلاا 
). بر عکس وفاداری رفتلااری فقلاط بلاا 4ارزیابی است (
های خریلاد اعمال قابل مشاهده مرتدط هستند (رفتار
هایی از قدیل تکلارار خریلاد و توصلایه و شاخصواقعی) 
بنلاابراین ). 3گیلارد. (برنلاد بلاه دیگلاران را در بلار ملای
کرر یک نام تجاری وفاداری رفتاری به عنوان خرید م
شود كه از  ریلاق توسط مصرف كنندگان تعرید می
های حمایت و پشتیدانی مداوم و رفتارهلاای خلار  الگو
 ).3شود (كردن واقعی آشکار می
صنعت گردشگری پزشکی به سلارعت در حلاال رشلاد 
ترین رشدهای بلاازار گردشلاگری است و یکی از سریع
د شلاود نلارد رشلاد افلارابینلای ملایرا داراسلات. پلایر
 12المللی بین متقاضی خدمات بهداشت و درمان بین
المللی خلادمات ). این تجارت بین1باشد ( درصد 15تا 
هلاای اقتصلاادی بلازرر بلارای پزشلاکی دارای پتانسلایل 
 111عنوان نمونلاه، تایلنلاد ). به11اقتصاد جهانی است (
، سلانگاپور 3112هزار نفر گردشگر پزشلاکی در سلاال 
هزار نفلار  135و مالزی  1112هزار نفر در سال  399
). كشور 11اند (گردشگر پزشکی داشته 3112در سال 
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هلازار  154از حلادود  1112پزشکی است كه در سلاال 
میلیلالاارد دیر بلالارای ایلالان كشلالاور  2/2نفلالار گردشلالاگر، 
این  PDGدرآمد داشته است كه شامل یک درصد از 
تلاوان بلاه صلاد از عوامل دیگر ملای  ).21كشور است (
انتظار  وینی برای معالجه به خصوص در كشورهای 
)، نداشلالاتن بیملالاه 71،51كانلالاادا، بریتانیلالاا و اسلالاترالیا ( 
ها ماننلاد ای برخی جراحیدرمانی یا عدم پوشر بیمه
های قلاانونی یلاا علادم )، محدودیت31جراحی زیدایی (
 وجود اعمال جراحی خاص در برخلای كشلاورها اشلااره 
تلاوان ملاواردی نظیلار كرد. در كنار ایلان عواملال ملای 
گسلالاترش فنلالااوری ا لاعلالاات و ارتدا لالاات و سلالاهولت 
دستیابی افراد به ا لاعات گوناگون، گسترش خطلاوط 
المللی و بهدلاود تجهیلازات پزشلاکی و ارتقلاا هوایی بین
كیفیت خدمات درمانی در كشورهای در حال توسلاعه 
مان  دلالاق آملالاار سلالااز ). 91را نیلالاز در نظلالار گرفلالات ( 
 13ملایلادی، سلاالیانه  1112بهداشت جهلاانی، تلاا سلاال 
میلیلالاارد دیر از  ریلالاق گردشلالاگری پزشلالاکی عایلالاد 
. در ملاورد ایلاران نیلاز ه اسلات كشورهای مقصد شلاد 
اعتقاد بر این است كلاه ایلاران توانلاایی جلاذب سلاالیانه 
حدود یک میلیون گردشگر پزشلاکی را دارد كلاه ایلان 
دیر بلارای  میلیلاارد  4مقدار برابر با درآمدی معادل 
در محیط بسیار رقابتی جهان  ).41كشور خواهد بود (
امروزی، تعدادی از كشورها مانند بلالاروا، لیتلاوانی، 
لتونی، كاستاریکا، هند، مالزی، سنگاپور و تایلند پاس ی 
هلاای ارائلاه شلاده بوسلایله گردشلاگری بلارای فرصلات 
هلاای پزشلاکی پزشکی بلارای فلاراه  نملاودن مراقدلات 




در زملالاره تحقیقلاات توصلایفی از نلالاوع  حاضلارتحقیلاق 
به عدارت دیگر، پژوهشگر در  ،گیردپیمایشی قرار می
كند بدون هیچ گونلاه دخاللات یلاا این تحقیق سعی می
نتیجه گیری ذهنی خود، وقایع و رخدادها را آن  لاور 
هد. همچنلاین كه هست، مورد تجزیه و تحلیل قرار د
از آنجایی كه پژوهر حاضر در جهت حل یک مشلاکل 
توان بطور عملی استفاده كرد، است و از نتایج آن می
 شود.از نوع كاربردی محسوب می
جامعه آماری این پژوهر كلیلاه گردشلاگران پزشلاکی 
. بلاود شهر اردبیل و تعداد آنها نامش ص و نامحلادود 
آملااری،  دلیل انت اب شهر اردبیلال بلاه عنلاوان جامعلاه 
همسایگی بلاا كشلاور آذربایجلاان و سلافر گردشلاگران 
خارجی از این كشور برای استفاده از خدمات پزشلاکی 
از یکسو و از  رف دیگر همجواری با شهر آستارا كلاه 
فاصله كمی با شهر اردبیلال نسلادت بلاه مركلاز اسلاتان 
توجلالاه بلالاه  . بلالاابلالاود گلالایلان (شلالاهر رشلالات) دارد، 
ن حج  نمونلاه بودن جامعه آماری برای تعیینامحدود
آملااری از جلادول كرجسلای و مورگلاان بلارای جواملاع 
 735نفر معلاین شلاد. سلا س  735نامحدود استفاده و 
پرسشنامه تکمیل شلاده  121پرسشنامه توزیع شد كه 
گیلاری از روش به دست آمد. همچنین بلارای نمونلاه 
 گیری در دسترا استفاده شد.نمونه
دو در این پژوهر گردآوری ا لاعات بلاا اسلاتفاده از 
ای و میدانی انجام گرفت. در گلاام اول روش كتاب انه
به منظور بررسی ادبیات نظلاری و پیشلاینه تجربلای از 
ای استفاده گردید و با مراجعه به منابع روش كتاب انه
المللی نسدت به های ا لاعاتی بینعلمی به ویژه پایگاه
شناسلالاایی مطالعلالاات ملالارتدط بلالاا موضلالاوع پلالاژوهر و 
و تجربلای پلاژوهر اقلادام تلادوین  لاار وب نظلاری 
ی هلاا گردید. در گام دوم نیز جهلات گلاردآوری داده 
هلاا مورد نیاز از روش میدانی برای تکمیل پرسشلانامه 
پرسشنامه پلاژوهر از دو ب لار اصلالی استفاده شد. 
تشکیل شلاده بلاود كلاه ب لار اول پرسشلانامه شلاامل 
هلاای در مورد برخلای از مهلا  تلارین ویژگلای  سوایتی
ب ر دوم نیلاز خارجی و جمعیت شناختی گردشگران 
گیلاری هلار یلاک از شامل سوایتی بلاه منظلاور انلادازه 
متغیرها یعنی ابعاد ریسک درک شده، تصویر ذهنی و 
مقیاا در نهایت رضایت و وفاداری گردشگران  بود. 
مورد استفاده در سوایت پرسشنامه عدارتند از  یلاد 
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ملالالاوافق  و كلالالااملاً ملالالاوافق . بلالالار ایلالالان اسلالالااا از 
دهندگان درخواست گردید تا با انت لااب یکلای از پاسخ
ی مقیاا پنج درجلاه ای لیکلارت، بلاه سلاوایت هاگزینه
دهنده تركیلاب نشان 1جدول پرسشنامه پاسخ دهند. 
سلاوایت و نیلاز منلاابع ملاورد اسلاتفاده جهلات تلادوین 
 پرسشنامه استاندارد پژوهر است.
 
 ترکیب سوالات و منابع پرسشنامه .1جدول 
 مندع تعداد سوایت مولفه متغیر
 ارزش درک شده
 9 كیفیت خدمات ادراک شده
 )2112وانگ (
 3 كیفیت ادراک شده پزشکی
 9 لذت ادراک شده پزشکی
 3 هزینه ادراک شده پزشکی
 3 ریسک ادراک شده پزشکی
 )2112وانگ ( 9  تصویر ذهنی از مقصد
 )4351الهی و حیدری ( 12  ت گردشگرانرضای
 )7151قاسمی ( 3  وفاداری گردشگران
 
هلالاای ملاورد اسلالاتفاده بلالارای در ایلان پلالاژوهر، روش
ها در ب ر آمار توصیفی شلاامل تجزیه و تحلیل داده
و در  بلاود جداول فراوانی، میلاانگین و انحلاراف معیلاار 
سازی معادیت ب ر آمار استندا ی نیز از روش مدل
. هلالاا اسلالاتفاده شلالادبلالارای آزملالاون فرضلالایهری سلالااختا
سلااختاری از جمللاه جدیلادترین  معلاادیت  سازیمدل
های آملااری بلارای بررسلای روابلاط خطلای بلاین مدل
(مشلالالااهده نشلالالاده) و آشلالالاکار  متغیرهلالالاای مکنلالالاون
. این روش برای بلارآورد قلادرت بودشده) (مشاهده
روابط فرضی بین همه متغیرهایی كلاه در یلاک ملادل 
د،  لاار وب منسلاجمی را فلاراه  نشونظری ارائه می
آورد. در نهایت یزم به ذكر است كه برای اجرای می
و  SSPSافزارهای های آماری موردنظر از نرمروش
 .استفاده شد SOMA
 
 هایافته
 هلاای جمعیلات ه تجزیه و تحلیل ویژگلای ب 2در جدول 
شلالاناختی پاسلالاخ دهنلالادگان پرداختلالاه شلالاده اسلالات. 
 
 تی پاسخ دهندگانی جمعیت شناخها. ویژگی2جدول 
 درصد تعداد  دقات  تیویژگی جمعیت شناخ درصد تعداد  دقات  تیویژگی جمعیت شناخ
 سن
 7 7  سال 12كمتر از 
 وضعیت
 شغلی
  1/1 41 كارمند دولتی
 12 15 وضعیت شغلی آزاد 55 17  سال 12تا  12
  92/1 13 بیکار 32 75  سال 15تا  15
 32 23 بازنشسته 31 31  سال 17تا  17
  31/1 32 غیره 12 72  سال 13تا  13
 میزان درآمد
 ماهیانه
 35 27  دیر 113 تا 1كمتر از 
 سطح
 تحصیلات
 35 17 دی ل  و پایین تر
 22 42  دی ل فوق 37 33  دیر 1111تا  113بین 
 52 32 كارشناسی 21 31  دیر 1131تا  1111بین 
 12 32  ترفوق لیسانس و بای 3 3  دیر 1131بیشتر از 
 جنسیت
 53 79 زن
 نحوه آشنایی
 با استان اردبیل
 15 45 دوستان
 9 4 رسانه 47 93 مرد
 سفر دوباره
 به اردبیل
 11 12  فرقرار گرفتن در مسیر س 13 31 بلی
 12 32 خیر
 37 33 حضور اقوام در این استان
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دهندگان به پرسشنامه زنان  دق نتایج تحقیق از پاسخ
 مورد درصد بیشترین مقدار را دارا بودند. در 53با 
 در درصلاد  55دهنلادگان، حلادود پاسلاخ  سلانی  توزیع
سال قرار داشلاتند كلاه بیشلاترین  15تا  12سنی  دامنه
اند. در مورد تحصیلات تعداد را به خود اختصاص داده
 52دهنلاده  پاسلاخ  نفلار  121 تعلاداد  نتایج نشان داد از
ملادرک لیسلاانس بیشلاترین درصلاد را  صلاد دارای در
درصلاد  13دهنلاده،  پاسخ نفر 121 تعداد داراست. از
میل داشتند كه دوباره به استان اردبیلال سلافر كننلاد، 
دیر  1131تلاا  1111درصد درآمدی بلاین  37حدود 
درصد از  ریق حضور اقلاوام  37داشتند و در نهایت 
د كلاه نلا بود در این شهر با استان اردبیلال آشلانا شلاده 
 . بوددارای بیشترین فراوانی 
هلاای آملااری مناسلاب جهلات به منظور انت اب روش
ها به بررسی نرمال بودن توزیلاع تجزیه و تحلیل داده
از  متغیرها پرداخته شد و بلادین منظلاور در گلاام اول 
اسمیرنوف برای آزمون توزیع  -آزمون كولموگروف
 ها استفاده و نتایج بدست آملاده از ایلان آزملاون داده
 نشان داده شده است. 5در جدول 
 
 اسمیرنوف-. آزمون کولموگروف3جدول 
 متغیر انحراف استاندارد سطح معناداری نتیجه
 گردشگری پزشکی 1/941 1/921 نرمال
 ارزش درک شده 1/112 1/411 نرمال
 تصویر ذهنی از مقصد 1/291 1/515 نرمال
 رضایت مشتری 1/193 1/395 نرمال
 وفاداری مشتری 1/321 1/147 نرمال
 
ف سمیرنوا -وفوگرلملالا كوآزملاون از  حاصلال  نتلاایج 
 نرملاال  توزیلاع  داد هملاه متغیرهلاای تحقیلاق از  نشان
مقلادار سلاطح معنلااداری در تملاام هستند.  برخوردار
) بود. از  رفلای 1/31خطا (متغیرها بزرگتر از مقدار 
نیلاز از مقلادار اسمیرنوف  -كولموگروفمقدار آماره 
 بلاین  روابلاط  بررسلای  للاذا بلارای  كمتلار بلاود.  1/91
 های پارامتریلاک اسلاتفاده آزمون تحقیق از متغیرهای
 شد.
بارهای عاملی سوایت و واریانس تدیین شده  7جدول 
. بلاا توجلاه بلاه بارهلاای علااملی دهلاد آنها را نشان ملای 
شده بلاه میلازان اهمیلات هركلادام از متغیرهلاای ارائه
ی از سلاازه ارزش مشلااهده شلاده بلاه عنلاوان شاخصلا
 بری .ده پی میشدرک
دهد كه بیشترین بلاار علااملی نشان می 7نتایج جدول 
در مولفه كیفیلات خلادمات ادراک شلاده مربلاوط بلاه 
سلالاوال دسلالاتیابی بلالاه تکنوللالاوحی در سلالاطح جهلالاانی بلالاا 
درصلاد، در  34و واریانس تدیین شده  1/93بارعاملی 
مولفه كیفیت ادراک شده پزشکی بیشترین بار عاملی 
ساعته بلاه پرسلاتاران و  72مربوط به سوال دسترسی 
 49و واریانس تدیین شلاده  1/23پزشکان با بار عاملی 
درصد، در مولفه لذت ادراک شده پزشکی بیشلاترین 
بار عاملی مربوط به سوال لزوم برگلازاری یلاک تلاور 
و واریلاانس  1/54پزشکی در سطح شهر بلاا بارعلااملی 
درصد، در مولفه هزینلاه ادراک شلاده  73تدیین شده 
ین بار عاملی مربوط به سوال احقاق حق پزشکی بیشتر
و  1/73در صلالاورت قصلالاور پزشلالاکی بلالاا بارعلالااملی 
درصلاد و در مولفلاه ریسلاک  14واریانس تدیین شلاده 
ادراک شده پزشکی بیشترین بار علااملی مربلاوط بلاه 
سوال ارزشمند بودن استفاده از خلادمات پزشلاکی در 
 34و واریانس تدیلاین شلاده  1/43اردبیل با بار عاملی 
است. در مورد رضایت، بیشترین بار عاملی در درصد 
مولفه  رز رفتلاار مربلاوط بلاه سلاوال نحلاوه  راحلای 
ها با بار علااملی ها و اقامتگاهداخلی و دكوراسیون هتل
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مولفه پاس گویی بیشترین بار عاملی مربوط به سوال 
و واریلاانس  1/49ساعته با بار عاملی  72ارائه خدمات 
درصلالاد، در مولفلالاه سلالاود تسلالاهیلات  37تدیلالاین شلالاده 
بیشترین بار عاملی مربوط به سوال ارائه ت فیلاد بلاه 
و واریانس تدیین  1/39گردشگران پزشکی با بارعاملی 
درصد و در مولفه كیفیت خدمات بیشلاترین  97شده 
بار عاملی مربلاوط بلاه سلاوال سلاهولت دسترسلای بلاه 
و واریانس  1/13بارعاملی  مراكز درمانی و پزشکی با
درصد است. در مولفه موقعیت مکانی  59تدیین شده 
بیشترین بار عاملی مربوط به سوال سهولت اسلاتفاده 
و واریلاانس  1/43ای بلاا بارعلااملی از حمل و نقل جاده
درصلالاد اسلالات. در مولفلالاه وفلالااداری  34تدیلالاین شلالاده 
گردشلالاگران سلالاوال پلالاائین بلالاودن هزینلالاه خلالادمات از 
و  1/19های دیگر شهرها بلاا بارعلااملی همیانگین هزین
درصلالاد دارای بیشلالاترین  37واریلالاانس تدیلالاین شلالاده 
اهمیت است. در سوال ا لاع رسانی در مورد سیست  
و واریانس تدیلاین  1/35درمانی و پزشکی با بار عاملی 
درصلاد دارای كمتلارین اهمیلات اسلات و در  21شده 
مولفلالاه تصلالاویر ذهنلالای از مقصلالاد گردشلالاکری سلالاوال 
 1/94ویر خوب از شهر اردبیل با بارعلااملی داشتن تص
درصلاد دارای بیشلاترین  33و واریلاانس تدیلاین شلاده 
اهمیت است. سوال در مورد محدوبیلات اردبیلال بلاین 
و واریانس تدیلاین شلاده  1/43همه مردم با بارعاملی 
 درصد دارای كمترین اهمیت است. 25
 
 نتایج تحلیلی عامل تاییدی .4جدول 
 شده سوایت پرسشنامه بارهای عاملی برآورد
 كیفیت خدمات كیفیت ادراک لذت ادراک هزینه ادراک ریسک ادراک متغیر پنهان
 گویه بارعاملی گویه بارعاملی گویه بار عاملی گویه بار عاملی گویه بار عاملی
 1 1/54 4 1/19 21 1/54 31 1/74 52 1/53
 لذت درک شده
 2 1/37 3 1/34 51 1/79 11 1/14 72 1/13
 5 1/34 1 1/54 71 1/99 12 1/23 32 1/43
 7 1/14 11 1/23 31 1/93 12 1/73 92 1/99
 3 1/45 11 1/23 91 1/19 22 1/37 42 1/94
 9 1/17   41 1/39    
  رز رفتار پاس گویی سود تسهیلات كیفیت خدمات موقعیت مکانی
 رضایت گردشگران
 گویه بارعاملی  گویه بارعاملی  گویه لی بارعام گویه بارعاملی  گویه بارعاملی 
 1 1/49 3 1/33 1 1/29 51 1/13 41 1/43
 2 1/99 9 1/39 11 1/13 71 1/73 31 1/34
 5 1/13 4 1/49 11 1/59 31 1/24 11 1/44
 7 1/13 3 1/99 21 1/39 91 1/13 12 1/44
 گویه بارعاملی گویه بارعاملی گویه بارعاملی گویه بارعاملی گویه بار عاملی
 وفاداری گردشگران
 1 1/39 7 1/97 4 1/53 11 1/43  
 2 1/57 3 1/19 3 1/19 11 1/47  
 5 1/73 9 1/39 1 1/35 21 1/23  
 گویه بارعاملی گویه بارعاملی گویه بارعاملی گویه بارعاملی گویه بار عاملی
 1 1/99 2 1/94 5 1/43 7 1/54 3 1/24 تصویر ذهنی از مقصد
 9 1/99        
 
های نیکویی برازش پرسشلانامه ارزش درک مش صه
آملاده اسلات. هملاانطور كلاه ایلان  3شلاده در جلادول 
های این پژوهر با ساختار دهد دادهجدول نشان می
عاملی ایلان پرسشلانامه بلارازش مناسلادی دارد و ایلان 
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 هانکویی برازش و روایی همگرا و واگرای سازه هایمشخصه .5جدول 
 عامل                    
 متغیر 
 IFGA IFG AESMR X2fd/
  1/11  1/51  1/41  1/91 ارزش درک شده
  1/91  1/31  1/31  2/11 رضایت گردشگران
  1/31  1/41  1/71  1/34 وفاداری گردشگران
  1/51  1/91  1/31  1/49 تصویر ذهنی از مقصد
 
بلارای هملاه  IFGAو  IFG، AESMRص مقدار شاخ
ملاوارد نیلاز تاییلادی بلار بلارازش خلاوب ملادل اسلات. 
های این پژوهر با سلااختار علااملی ایلان نابراین دادهب
 پرسشنامه برازش مناسدی دارد.
گیری در ملاورد تاییلاد یلاا قدل از آزمون مدل و نتیجه
بلاه ارزیلاابی روایلای و پایلاایی پرسشلانامه  هارد فرضیه
بلاه منظلاور بررسلای روایلای از پژوهر پرداخته شد. 
تحلیل عاملی تاییدی و ضریب آلفای كرونداد نیلاز بلاه 
نتایج  9عنوان معیار سنجر پایایی استفاده شد. جدول 
و ضلاریب حاصل از تحلیل عاملی شامل بارهای عاملی 
بلارای متغیرهلاا و سلاوایت ملاورد  آلفلاای كروندلااد را
 دهد.استفاده برای سنجر آنها را نشان می
 
 هاروایی همگرا و واگرای سازه .6جدول 
 عامل                
 متغیر
 ضریب آلفای كرونداد VSA VSM EVA
  1/33 1/32 1/15  1/13 ارزش درک شده
 1/14 1/52 1/42  1/17 رضایت گردشگران
 1/53  1/42  1/27  1/59 وفاداری گردشگران
 1/74  1/75  1/95  1/43 تصویر ذهنی از مقصد
 
هلاا، شلااخص  VSAو  VSM، EVAر با توجه به مقادی
پرسشنامه دارای همگرایی و واگرایی مناسب است. با 
توجه به مقادیر ضریب آلفای كرونداد كه در تملاامی 
اسلالات، پرسشلالانامه دارای  1/4هلالاا بزرگتلالار از شلالااخص
 پایایی مناسدی است. 
در ادامه این ب ر پس از بررسی نرمال بودن توزیع 
نامه، بر اسلااا روش متغیرها و روایی و پایایی پرسش
سلالاازی معلالاادیت سلالااختاری بلالاه آزملالاون ملالادل ملالادل
 seulaV-Tپژوهر پرداخته شد. این مدل در حاللات 
قرار دارد، كه معادل تحلیل ضرایب همدستگی است و 
توانسلات بلاه تاییلاد یلاا رد  seulaV-T به كمک حاللات 
ها ب ردازد. مدل زیلار خلاصلاه ضلارایب مسلایر فرضیه
، بلاار علااملی و Tحاللات مدل معادیت ساختاری را در 
هلاای متغیرهلاای آشلاکار ایلان مقادیر خطا و كواریانس
 پژوهر را به نمایر می گذارد.
با توجه به الگوی تحلیلال مسلایر و نتلاایج حاصلال از آن 
بلار ارزش  1/12كیفیت ادراک شده پزشکی با ضریب 
درک شده گردشگران پزشکی تاثیر معناداری داشلاته 
یفیلات ادراک شلاده است. یعنی افزایر هر واحلاد از ك 
درصد میزان ارزش درک شلاده  12تواند پزشکی می
گردشگران پزشکی را افزایر دهد. بنلاابراین، كیفیلات 
ادراک شده پزشکی بر ارزش درک شده گردشگران 
پزشکی تأثیر مثدت و معناداری دارد. لذا فرض تحقیق 
شده گیرد. كیفیت خدمات ادراکمورد تایید قرار می
بلالار ارزش درک شلالاده  1/47پزشلالاکی بلالاا ضلالاریب 
گردشگران پزشکی تاثیر معناداری داشته است. یعنلای 
افلازایر هلار واحلاد از كیفیلات خلادمات ادراک شلاده 
درصد میزان ارزش درک شلاده  47تواند پزشکی می
 گردشگران پزشکی را افزایر دهد. 
بر  1/92همچنین لذت ادراک شده پزشکی با ضریب 
نلااداری ارزش درک شده گردشگران پزشکی تاثیر مع
داشلاته اسلات. بنلاابراین افلازایر هلالار واحلاد از للالاذت 
درصد میلازان ارزش  92تواند شده پزشکی میادراک
درک شلالاده گردشلالاگران پزشلالاکی را افلالازایر دهلالاد. 
بلار ارزش  1/35هزینه ادراک شده پزشکی با ضریب 
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شلاده است. پس افزایر هلار واحلاد از هزینلاه ادراک 
درصد میزان ارزش درک شلاده  35تواند پزشکی می
 گردشگران پزشکی را افزایر دهد.
بلار ارزش  1/31ریسک ادراک شده پزشکی با ضریب 
داری نداشته درک شده گردشگران پزشکی تاثیر معنا
و بنابراین ریسک ادراک شده پزشکی بر ارزش درک 
داری نلادارد. نیلاز شده گردشگران پزشکی تأثیر معنلاا 
بلار تصلاویر ذهنلای  1/97زش درک شده با ضریب ار
داری داشته است. مقصد گردشگران پزشکی تاثیر معنا
توانلاد یعنی افزایر هر واحد از ارزش درک شده می
درصد میزان تصلاویر ذهنلای مقصلاد گردشلاگران  97
پزشکی را افزایر دهلاد. تصلاویر ذهنلای از مقصلاد بلاا 
بلار رضلاایت گردشلاگران پزشلاکی تلااثیر  1/23ضریب 
داری داشته و افزایر هر واحد از تصلاویر ذهنلای معنا
درصلالاد میلالازان رضلالاایت  23توانلالاد از مقصلالاد ملالای 
گردشگران پزشکی را افلازایر دهلاد. تصلاویر ذهنلای 
بر وفاداری گردشگران پزشکی  1/15مقصد با ضریب 
داری دارد. بنلاابراین افلازایر هلار واحلاد از تاثیر معنلاا 
درصلاد میلازان  15توانلاد تصلاویر ذهنلای مقصلاد ملای
داری گردشگران پزشلاکی را افلازایر دهلاد. و در وفا
بر وفاداری  1/17نهایت رضایت گردشگران با ضریب 
گردشگران پزشکی تاثیر معنلااداری داشلاته و افلازایر 
درصلاد  17توانلاد هر واحد از رضایت گردشگران می
میزان وفاداری گردشگران پزشکی را افلازایر دهلاد. 
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 خلاصه ضریب مسیر و معناداری مدل معادلات ساختاری. 7جدول 
 سطح معناداری T ضریب مسیر )evitcelfeRمسیر (
 1/411 2/27 1/12 ارزش درک شده  كیفیت خدمات ادراک شده
 1/211 5/13 1/47 ارزش درک شده  كیفیت ادراک شده پزشکی
 1/111 2/17 1/92 شده ارزش درک  لذت ادراک شده پزشکی
 1/211 5/35 1/35 ارزش درک شده  هزینه ادراک شده پزشکی
 1/741 2/22 1/31 ارزش درک شده  ریسک ادراک شده پزشکی
 1/711 5/47 1/97 تصویر ذهنی از مقصد  ارزش درک شده
 1/111 7/75 1/23 وفاداری گردشگران  تصویر ذهنی از مقصد
 1/311 2/37 1/15 رضایت گردشگران  تصویر ذهنی از مقصد
 1/111 7/12 1/17 وفاداری گردشگران  رضایت گردشگران
 
 بحث
 بین دو رابطه توان گفت كهدر تدیین فرضیه اول می
كیفیت ادراک شلاده و ارزش درک شلاده یلاک  متغیر
شده ت ادراکكیفی اگر و رابطه مستقی  و مثدت است
یفیت ادراک شده ك اگر و ترقوی این اثر یابد افزایر
 ایلان  شد خواهد ضعید این رابطه  دیعتاً شود ضعید
 بلاودن  جهلات  ه  و دار بودناساا معنی بر موضوع
اسلات. نتلاایج  كیفیلات ادراک شلاده قابلال اسلاتنداط  اثر
) هم لاوانی 11های تحقیلاق ابراهیملای ( تحقیق با یافته
د كلاه كیفیلات نلا دهدارد. نتایج تحقیلاق وی نشلاان ملای 
و تمایلات رفتلااری مشلاتریان خدمات بر عا فه لذتی 
دار دارد. با این حلاال، رابطلاه بلاین تاثیر مستقی  و معنا
دار ارزش درک شده با تمایلات رفتاری مشتریان معنا
ندود. در كل، با توجه به نتلاایج بدسلات آملاده از ایلان 
هلاا بایلاد بلاه دندلاال بهدلاود پژوهر، مدیران رستوران
ت كیفیت خدمات ارائلاه شلاده در جهلات ایجلااد رضلاای 
مشتریان بوده و بر اهمیت عا فه للاذتی و هیجانلاات 
مثدت در ایجاد ارزش درک شده و رضلاایت مشلاتری 
هلاای ایلان علالاوه بلار ایلان یافتلاه  تأكید داشلاته باشلاند. 
 ن و همکلااران هلاا  ،)15( پژوهر با نتایج مطالعات گی 
 نیز سازگار است. )25(و یی و همکاران  )15(
 بین دو رابطه هتوان گفت كدر تدیین فرضیه دوم می
شده یفیت خدمات ادراک شده و ارزش درکك متغیر
كیفیت خدمات  اگر و یک رابطه مستقی  و مثدت است
اگر كیفیت  و ترقوی این اثر یابد ادراک شده افزایر
 ایلان رابطلاه   دیعتاً ،شود خدمات ادراک شده ضعید
 اسلالااا بلالار موضلالاوع ایلالان. شلالاد خواهلالاد ضلالاعید
كیفیلات خلادمات  اثر بودن جهت ه  و بودندارمعنی
اسلات. نتلاایج تحقیلاق بلاا  ادراک شلاده قابلال اسلاتنداط
) هم لاوانی دارد. نتلاایج 12های تحقیق كلااممی ( یافته
دهلاد كلاه كیفیلات ادراک شلاده تحقیق وی نشان ملای 
نسدت به ارزش ادراک شده از مهمتلارین پیاملادهای 
تصویر ذهنی گردشلاگران اسلات. همچنلاین، مشلا ص 
در تصویر ذهنلای  گردید كه كیفیت عوامل ناملموا
گردشلاگران تلااثیر معنلااداری نلادارد. همچنلاین نتلاایج 
ارد. ) هم لاوانی د 12هلاای گلاودرزی ( تحقیق بلاا یافتلاه 
بلاین قیملات خلادمات  دهلاد نتایج تحقیق وی نشان می
درملالاانی و گردشلالاگری، كیفیلالات خلالادمات درملالاانی و 
گردشگری، فرهنلاگ، امکانلاات، تسلاهیلات و تجهیلازات 
لاعات و ارتدا ات با درمانی و گردشگری و فناوری ا 
توسعه گردشگری پزشکی در كلانشهر شلایراز رابطلاه 
داری وجلالاود دارد. همچنلالاین بلالاین گردشلالاگران معنلالای
های م تلد به لحاظ میزان رضایتمندی پزشکی استان
از (قیملالات، كیفیلالات، فرهنلالاگ، امکانلالاات، تسلالاهیلات و 
تجهیزات و فناوری ا لاعات و ارتدا ات) تفاوت وجود 
های این پلاژوهر بلاا نتلاایج علاوه بر این یافتهداشت. 
) و 75)، حانلالاگ و همکلالااران (2مطالعلالاات بلالاوی و للالای ( 
 ) نیز سازگار است.35آساكر و همکاران (
 بین دو رابطه توان گفت كهدر تدیین فرضیه سوم می
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لذت ادراک شلاده  اگر و رابطه مستقی  و مثدت است
للاذت ادراک شلاده  اگر و ترقوی این اثر یابد یرافزا
 این .شد خواهد ضعید این رابطه  دیعتاً ،شود ضعید
 بلاودن  جهت ه  و دار بودنمعنی اساا بر موضوع
است. نتایج تحقیلاق  لذت ادراک شده قابل استنداط اثر
) هم لاوانی دارد. نتلاایج 22هلاای حیلادرزاده ( با یافتلاه 
هلاای درک شلاده دهد كه ارزشتحقیق وی نشان می
گردشگران بر روی رضایتمندی آنها تاثیر مثدتی دارد. 
دار رضایت بلاا تملاایلات در نهایت رابطه مثدت و معنی
های این پژوهر علاوه بر این یافتهرفتاری تایید شد. 
ن و همکاران ها )،95با نتایج مطالعات گوو و همکاران (
 ) نیز سازگار است.35) و آساكر و همکاران (15(
بلاین  رابطلاه  توان گفت كهر تدیین فرضیه  هارم مید
هزینه ادراک شده و ارزش درک شده یک  متغیر دو
هزینه ادراک شده  اگر و رابطه مستقی  و مثدت است
هزینه ادراک شده  اگر و ترقوی این اثر یابد افزایر
 این ،شد خواهد ضعید این رابطه  دیعتاً شود ضعید
 بلاودن  جهلات  ه  و بودندارمعنی اساا بر موضوع
اسلات. نتلاایج  هزینلاه ادراک شلاده قابلال اسلاتنداط  اثلار 
) هم لاوانی 52های پتریک و همکلااران ( تحقیق با یافته
دهلاد كلاه افلازایر دارد. نتایج تحقیق آنها نشلاان ملای 
مندی فیلالات خلالادمات بلالاه  لالاور معنلالااداری رضلالاایت كی
گردشگر از تسلاهیلات گردشلاگری و تمایلال بلاه سلافر 
دهلاد، بنلاابراین، ر ملای مجدد آنان را تحت تلاأثیر قلارا 
كلالاه بلالاین تصلالاویر ذهنلالای و كیفیلالات رود انتظلالاار ملالای
شلاده از عواملال ململاوا و نلااملموا رابطلاه ادراک
هلاای علاوه بر این یافتلاه  معناداری وجود داشته باشد.
) و گلاوو و 15این پلاژوهر بلاا نتلاایج مطالعلاات گلای  ( 
 ) نیز سازگار است.95همکاران (
شلاود و نملای  دق نتلاایج تحقیلاق فرضلایه پلانج  تاییلاد 
ریسلاک ادراک شلاده پزشلاکی بلار ارزش درک شلاده 
داری گردشلاگران پزشلاکی شلاهر اردبیلال تلااثیر معنلای
 ندارد.
بلاین  رابطلاه  توان گفت كلاه در تدیین فرضیه شش  می
تصویر ذهنی از مقصد و ارزش درک شده  متغیر دو
تصلاویر ذهنلای  اگر و یک رابطه مستقی  و مثدت است
تصلاویر  اگلار  و تلار قلاوی  ایلان اثلار  یابد مقصد افزایر
 ضلاعید  ایلان رابطلاه   دیعتاً شود ذهنی مقصد ضعید
 و دار بلاودن معنی اساا بر موضوع این ،شد خواهد
تصلاویر ذهنلای از مقصلاد قابلال  اثلار  بلاودن  جهت ه 
است. نتایج تحقیق در مورد فرضیه ششلا  بلاا  استنداط
) هم لاوانی دارد. نتلاایج 72های منصوری موید (یافته
رنت، كه از نظلار گردشلاگران تحقیق وی نشان داد اینت
مهمترین ابزار برای كسب ا لاعات در مورد مقصلاد 
است، بر تصلاویر علاا فی گردشلاگران تلاأثیر بسلازایی 
دارد. به این ترتیب كه تصویر عا فی گردشگرانی كه 
از اینترنلات بلاه عنلاوان مندلاع ا لاعلااتی خلاود اسلاتفاده 
كننلاد، كنند و كسانی كه از اینترنلات اسلاتفاده نملای می
متفاوت است. همچنین نتلاایج تحقیلاق در ملاورد  كاملاً
) 32( همکلاارانهلاای بلاالگلو و فرضلایه ششلا  بلاا یافتلاه
دهلاد كلاه هم وانی دارد. نتایج تحقیق آنها نشان ملای 
شلالاناختی و ارزیلالاابی علالاا فی تلالاأثیر  ارزیلالاابی ادراكلالای/
هلاای علاوه بر این یافتهمستقیمی بر تصویر كلی دارد. 
)، 75نلاگ و همکلااران ( این پژوهر با نتایج مطالعات حا
) نیز سازگار 35) و آساكر و همکاران (45اوزبیو ویرا (
 است.
 بین دو رابطه توان گفت كهدر تدیین فرضیه هفت  می
تصویر ذهنی از مقصلاد و رضلاایت گردشلاگران  متغیر
تصلاویر ذهنلای  اگر و یک رابطه مستقی  و مثدت است
تصلاویر  اگلار  و تلار قلاوی  ایلان اثلار  یابد مقصد افزایر
 ضلاعید  ایلان رابطلاه   دیعتاً شود ی مقصد ضعیدذهن
 و بلاودن دارمعنلای  اسلااا  بر موضوع این خواهد شد
تصلاویر ذهنلای از مقصلاد قابلال  اثلار  بلاودن  جهت ه 
است. نتایج تحقیق در مورد فرضیه هفلات  بلاا  استنداط
) هم وانی دارد. نتلاایج تحقیلاق 92های كانکنون (یافته
های گیهای دموگرافیک، ویژوی نشان داد كه ویژگی
فرهنگلالای و تلالااری ی بلالاا رضلالاایت گردشلالاگران ارتدلالااط 
معناداری با یکدیگر دارند. همچنلاین نتلاایج تحقیلاق در 
) هم وانی 42های سونگ (مورد فرضیه هفت  با یافته
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سلان، جلانس، فرهنلاگ و همچنلاین كیفیلات خلادمات و 
ر رضلالاایتمندی تسلالاهیلات ارائلالاه شلالاده در مقصلالاد، بلالا 
شلاود گردشگران تأثیر فراوانلای دارد كلاه باعلای ملای 
گردشگران بتوانند تجربه مجدد سفر را داشته باشند 
شود كلاه و همچنین رضایتمندی گردشگران باعی می
های مثدت مقصد گردشگری با آنان در مورد ویژگی
تواننلاد در سایرین صحدت كنند. این گردشلاگران ملای 
همی را ایفا كنند به همین بازاریابی گردشگری نقر م
دلیل باید سعی شود كه گردشلاگران ورودی بلاه یلاک 
مقصد را با رضایتمندی كامل هدایت كرد. در نهایلات 
های آقلاایی نتایج تحقیق در مورد فرضیه هفت  با یافته
دهلاد ) هم وانی دارد. نتایج تحقیق وی نشان ملای 32(
كه بلاین كیفیلات خلادمات و تسلاهیلات بلاا رضلاایتمندی 
ران همدسلاتگی مثدلات و معنلااداری در تملاامی گردشگ
های مناسب ها برقرار است و تأسیس اقامتگاهشاخص
توانلاد علااملی جهلات جهت استراحت گردشلاگران ملای 
رضایتمندی و جذب گردشگران بلاه شهرسلاتان قلاروه 
هلاای ایلان پلاژوهر بلاا نتلاایج علاوه بر این یافته باشد.
زگار ) نیز سا95) و گوو و همکاران (15مطالعات گی  (
 است.
بلاین  رابطلاه  توان گفت كهدر تدیین فرضیه هشت  می
تصویر ذهنی مقصد و وفاداری گردشلاگران  متغیر دو
تصلاویر ذهنلای  اگر و یک رابطه مستقی  و مثدت است
تصلاویر  اگلار  و تلار قوی این اثر یابد از مقصد افزایر
 ضلاعید  ایلان رابطلاه   دیعتاً شود ذهنی مقصد ضعید
 و بلاودن دارمعنلای  اااس بر موضوع این شد خواهد
تصلاویر ذهنلای از مقصلاد قابلال  اثلار  بلاودن  جهت ه 
است. نتایج تحقیق در مورد فرضیه هشلات  بلاا  استنداط
) هم لاوانی دارد. 3های ابراهی  پور و همکاران (یافته
هلاای رفتلاار دهد كه مرلفلاه نتایج تحقیق وی نشان می
شلاهروندی سلاازمانی بلاا وزن متفلااوت بلار وفلااداری 
گذار است كه از بین آنها پنج مرلفلاه گردشگران تأثیر
پیشگامی در كار، جوانمردی، از خود گذشتگی، ومیفلاه 
هلاای تعهلاد شناسی و نوع دوستی بیشلاترین و مرلفلاه 
كاری، وجدان كاری و خودآموزشی و خلاود بهدلاودی 
كمترین وزن نسدی را در وفاداری گردشگران دارند. 
العلاات های این پژوهر با نتلاایج مط علاوه بر این یافته
 ) نیز سازگار است.35كوبان (و  )2( همکارانبوی و 
 بین دو رابطه توان گفت كهدر تدیین فرضیه نه  می
رضلاایت و وفلااداری گردشلاگران پزشلاکی یلاک  متغیر
 رضلاایت افلازایر  اگر و رابطه مستقی  و مثدت است
  دیعتاً شود رضایت ضعید اگر و ترقوی این اثر یابد
 اسلااا  بر موضوع این شد خواهد ضعید این رابطه
رضلاایت قابلال  اثلار  بلاودن  جهلات  ه  و داربودنمعنی
است. نتایج تحقیق در ملاورد فرضلایه نهلا  بلاا  استنداط
ارد. نتلالاایج ) هم لاوانی د12پلالاور (هلالاای ابلاراهی یافتلاه
بلاین عواملال سلاازمانی و  دهلاد تحقیق وی نشلاان ملای 
محیطی با رضایت گردشگران و همین  ور بلاین ایلان 
ران با وفاداری رابطه مثدلات عوامل و رضایت گردشگ
داری وجود دارد. در نتیجه عوامل سازمانی و و معنی
محیطی موجب افزایر رضایت گردشگران و بلاه تدلاع 
هلالاا، بلالاه معنلالای بازگشلالات آن افلالازایر وفلالااداری آن 
شلاود. ها ملای گردشگران و معرفی منطقه از سوی آن
های این پژوهر با نتلاایج مطالعلاات علاوه بر این یافته
) و بلالاوی و 35)، كوبلالاان (15(همکلالااران ال و خلالاكاروا
 ) نیز سازگار است.2( همکاران
 
 نتیجه گیری
ارزش درک شلالاده، بلالاه عنلالاوان عنصلالاری اساسلالای در 
و تحقیقات نشان داده است كه  استراتژی رقابتی است
بین كیفیت، ارزش، رضایت و تمایلات رفتاری از جمله 
وفاداری مشتری، قیمت، قصد خرید مجدد و تدلیغات 
شفاهی مثدت روابط معنادار وجود دارد. بر این اساا 
تاثیر ارزش درک شده در این تحقیق تلاش گردید تا 
بلالار تصلالاویر ذهنلالای مقصلالاد، رضلالاایت و وفلالااداری 
گردشگران پزشکی در شلاهر اردبیلال ملاورد بررسلای 
گیلاری از روش در دسلاترا قرار گیرد. برای نمونلاه 
از  هلاا نیلاز بلاا اسلاتفاده استفاده شد و گلاردآوری داده 
پرسشنامه استاندارد انجام گرفت. نتایج تحقیق نشلاان 

































 3151ار اول، به، شماره ده سال                                                                                     جله سلامت و بهداشتم 97
داری داشلالاته اسلالات. گردشلالاگران پزشلالاکی تلالااثیر معنلالاا
تصویر ذهنی از مقصد بر رضایت گردشگران پزشکی 
تاثیرگذار بلاوده اسلات. تصلاویر ذهنلای از مقصلاد بلار 
رد و در داری داوفاداری گردشگران پزشکی تاثیر معنا
نهایلالات تلالااثیر رضلالاایت گردشلالاگران بلالار وفلالااداری 
گردشگران پزشکی نیز مورد تاییلاد قلارار گرفلات. بلاا 
توجه به نتایج بدست آمده، در ادامه ایلان ب لار بلاه 
 شود.ارائه پیشنهادات پرداخته می
 پیشنهادهای حاصل از نتایج فرضیه اول تا پنجم
 دق نتایج بدست آمده از تحقیق مشلا ص شلاد كلاه 
ای كیفیت ادراک شده پزشکی، كیفیت خدمات متغیره
ادراک شده، لذت ادراک شده پزشکی، هزینلاه ادراک 
تاثیر مثدت شده پزشکی و ریسک ادراک شده پزشکی 
دارد. بنلالاابراین ارزش درک شلالاده داری بلالار معنلالای
 گردد:پیشنهاد می
مسئوین امر گردشگری پزشکی، مراكز بهداشتی و  -
اینلاد تلاا گردشلاگران درمانی را مجهز بلاه امکانلااتی نم 
پزشکی بتوانند به راحتی از خدمات درملاانی اسلاتفاده 
 نمایند.
هلالاا و پزشلاکان و پرسلاتاران مسلاتقر در بیمارسلاتان -
هلالاای آموزشلالای م صلالاوص را مراكلالاز درملالاانی دوره
بگذرانند تلاا بتواننلاد بلاه نحلاو احسلان بلاه گردشلاگران 
 پزشکی خدمات ارائه دهند.
ای از پزشکان مت صص و فوق ت صص بیشتری بلار  -
ارائه خدمات پزشگی به گردشگران در شلاهر اردبیلال 
های پزشکی به دعوت به عمل آید تا در تمامی زمینه
 قدر كافی به گردشگران پزشکی خدمت رسانی شود.
های م صوص برای گردشلاگران پزشلاکی در نوبت -
نظر گرفته شود تا آنها مجدلاور بلاه گذرانلادن بیشلاتر 
 وقت خود در مراكز درمانی نشوند.
ها و مراكز درمانی امکانات اورت بیمارستاندر مج -
رفلالااهی ویلالاژه بلالارای گردشلالاگران پزشلالاکی از جمللالاه 
رستوران، هتل و سرویس بهداشلاتی در نظلار گرفتلاه 
 شود.
هلالاای در بلالادو ورود گردشلالاگران پزشلالاکی، نقشلالاه  -
راهنمای گردشلاگری بلاا تاكیلاد بلار مراكلاز پزشلاکی و 
 درمانی در اختیار آنها قرار داده شود.
وص نشلالاانگر مراكلالاز درملالاانی و هلالاای م صلالاتلالاابلو -
پزشکی در سطح شهر به صورت برجسته نصب شلاود 
 تا گردشگران پزشکی د ار سردر گمی نشوند.
كنترل یزم و كافی بر قیمت خدمات پزشکی بلارای  -
 گردشگران انجام شود. 
توریسلالاتی در مجلالااورت  -هلالاای پزشلالاکی دهکلالاده -
های گرم درمانی كه فاصله زیادی با شهر اردبیل آب
 ایجاد شود. ندارند
 پیشنهادهای حاصل از نتایج فرضیه ششم
 دق نتایج بدست آمده از تحقیق مشلا ص شلاد كلاه 
داری بلار تصلاویر ارزش درک شده تاثیر مثدت معنلای 
ذهنی از مقصد گردشگران پزشکی شهر اردبیل دارد. 
 گردد:بنابراین پیشنهاد می
های گردشگری م صوص ارائه خدمات بلاه شركت -
شهر اردبیل راه انلادازی شلاود  گردشگران پزشکی در
 تا به  ور خاص به آنها خدمات ارائه دهند.
سیستمی برای رسلایدگی بلاه شلاکایات گردشلاگران  -
پزشکی راه اندازی شود تا به بهترین نحو به شلاکایات 
 آنها در حوزه خدمات پزشکی رسیدگی شود.
هلاا و هلاا، هتلال های ت فیلاد ویلاژه رسلاتوران كارت -
ی گردشگران پزشلاکی در مراكز اقامتی و درمانی برا
 نظر گرفته شود.
ها و مراكزی كلاه مراجعلاات گردشلاگران بیمارستان -
پزشکی به آنجا زیلااد اسلات، تعلاداد كاركنلاان خلاود را 
 افزایر دهند.
علاوه بر ارائه خدمات پزشکی، تورهای گردشگری  -
یک روزه برای همراهلاان بیملااران در مواقلاع بیکلااری 
 آنها در نظر گرفته شود.
ای و اینترنتلالای در ملالاورد تورهلالاای انهتدلیغلالاات رسلالا -
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های گردشگری و تفریحی در مراكز درمانی، جاذبه -
 به بیماران و همراهان آنها معرفی شوند.
هلالاای درملالاانی از پتانسلالایل موجلالاود در زمینلالاه آب  -
ت شلالاهر اردبیلالال بلالارای درملالاان ورموجلالاود در مجلالاا
 ده شود.ها استفابیماری
تعهدات یزم به بیماران و گردشلاگران پزشلاکی در  -
ها و خدمات پزشلاکی مورد نتیجه ب ر بودن جراحی
 ارائه شود.
 هشتم پیشنهادهای حاصل از نتایج فرضیه هفتم و
 دق نتایج بدست آمده از تحقیق مشلا ص شلاد كلاه 
تلااثیر مثدلات معنلای داری بلار تصویر ذهنی از مقصلاد 
پزشلاکی شلاهر اردبیلال رضایت و وفاداری گردشگران 
 دارد. بنابراین:
های خدمات پزشکی و مهمانداران با كاركنان ب ر -
 گردشگران رفتار مناسب داشته باشند.
خلالادمت بلالاه گردشلالاگران پزشلالاکی، اولویلالات اصلالالی  -
 كاركنان ب ر خدمات پزشکی و مهمانداران باشد.
در صورت قصور پزشکی، تمهیدی اندیشیده شلاود  -
 ود.تا خسارت به بیمار پرداخت ش
مراكلاز درملاانی خلااص بلاه  لاور شلادانه روزی بلاه  -
 گردشگران پزشکی خدمت رسانی كنند.
تلارین امکانلاات پزشلاکی مراكز درمانی به پیشلارفته  -
 مجهز شوند.
 پیشنهادهای حاصل از نتایج فرضیه نهم
 دق نتایج بدست آمده از تحقیق مشلا ص شلاد كلاه 
رضلالاایت تلالااثیر مثدلالات معنلالای داری بلالار وفلالااداری 
شهر اردبیل دارد. بنابراین پیشنهاد گردشگران پزشکی 
 گردد:می
ی محل اقامت هاارتداط با مدیریت و كاركنان هتل -
 گردشگران به سهولت انجام شود.
هلاای درملاانی و پزشلاکی بلاه امکان پرداخت هزینه -
 های م تلد الکترونیکی و اینترنتی فراه  شود.روش
ها و خدمات گردشگری سیست  رزرو اینترنتی هتل -
 د.ایجاد شو
به مشکلات گردشگران پزشلاکی بلاه  لاور خلااص و  -
 خار  از نوبت پرداخته شود.
هلاای خدمات ارائه شده درمانی و پزشکی با وعده -
 داده شده منطدق و مطابق انتظار گردشگران باشد.
مراكز خرید با موقعیت مکانی و امکلاان دسترسلای  -
 مناسب در شهر ایجاد شود.
ری كیفیت خدمات حمل و نقل شلاهری و بلاین شلاه  -
 ب صوص برای گردشگران افزایر یابد.
 هامحدودیت
ایلان پلاژوهر در بلاین گردشلاگران ورودی بلاه شلاهر 
اردبیل انجام یافته است و بنابراین در تعمی  نتایج بلاه 
سایر شهرها بایستی با احتیاط عمل شود. محلادودیت 
دیگر ناشی از گردآوری ا لاعات از  ریق پرسشنامه 
عات ارائه شده از سوی است كه قابلیت اعتماد به ا لا
 د.دهبرخی از پاسخ دهندگان را كاهر می
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